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COMITE DE ATENCION AL USUARIO - ASOUSUARIOS

ACTA DE COMITE N° 3

Fecha 23 DE ENERO 2024

ASISTENTES

Nombre Cargo
Yuli Ximena Pachén Causalla Usuaria
Alejandra moreno Usuaria
Jackeline Parra Torres Usuaria

Maria Teresa del Rosario Arellano Usuaria

Olga Liliana Mufoz Usuaria

Lizeth Rodriguez Lider de Calidad
Marcela Villamil Servicio al cliente

TEMAS A TRATAR

Registro de asistentes y verificacion de QUORUM
Lectura y aprobacién del orden del dia

Fecha de proxima reunién
Finalizacion y levantamiento del acta

ahRwnN=~

Presentacion de PRESUPUESTO Y PLAN DE TRABAJO PPPS2024
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DESARROLLO DEL TEMA

1.

Siendo las 8:00 am, se reune el area de servicio al cliente, calidad e
integrantes de ASOUSUARIQOS, para seguir el orden del dia.

Desarrollo de la reunion:

Se procede al registro de los asistentes y verificacion del quérum

Se constata la asistencia de los inscritos a la CCOM, cuyos datos de contacto
se encuentran contenidos en la lista de asistencia

Se evidencia inasistencia de integrante Olga Beltran quien se encuentra fuera
del pais,

Lectura y aprobacion del orden del dia

Se lee y aprueba por unanimidad del orden del dia previsto



PROCESOS PRIORITARIOS version: V.2
PP-FO-40
(linica Colombiana ) N
de Obesidad y Metabolismo GESTION DE CALIDAD Pagina 3 de 6
Especialistas en Cirugia Plastica
3. Presentacién Presupuesto y Plan de trabajo PPPS2024
CFK ica mcﬁ! Srmbiana PROGRAMACION POLITICA DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD
s sy PROCESOS PRIORITARIOS ASISTENCIALES Pigina 1 de

CLINICA COLOMEIANA DE OBESIDAD Y METABOLISMO SAS

dela i P
MIT de la instifucién o entidad reportante, sin incluir el Digito de Verificacién (DV): 830029172
Cédigo del municipio de la sede principal de acuerdo con el DANE (DIVIPFOLA): 11001
Fecha de inicio del periodo a reportar (en f afo AAAA-MM-DD): 1/01/2024
31/12/2024

Fecha de corte del periodo a reportar (en f ato AAAA-MM-DD):

ESTE REPORTE ES ANUAL Y ES OBLIGATORIC PARA TODAS LAS INSTITUCIONES PRESTADORAS DE SERVICIOS DE SALUD (IPS).

REGISTRO DE DETALLE DE LA PROGRAMACION DE LA POLITICA DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD

ipcion de la
meta de la linea de
accidn
(haga clic agui)

Fecha de Recursos

(naga clic | para la ocfividad
agu) [haga clic agui)
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IMPULSAR PROCESCS DE
CAPACTACION Y FORMACION PARA
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PARTICIPACION AD2 SALUD EN CUANTO A LOS o1 20240901 | 2024123 50000]
EN PROCESOS DE :;;ummg:;ﬂ Ties
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Se resalta la importancia de asistir cumplidamente a las reuniones programadas con
ASOUSUARIOS teniendo en cuenta que su participacion es fundamental para
retroalimentar la atencion y servicio brindado a los pacientes, como también a las
diferentes capacitaciones ofrecidas.

Los integrantes manifiestan su interés ante los temas propuestos para este plan de
trabajo PPPS2024.

4. Fecha préxima reunion martes 2 de abril del presente afio en las instalaciones
de la CCOM. Esta fecha es susceptible a cambio 6 modificaciones.



Version: V.2
PP-FO-40

PROCESOS PRIORITARIOS

(linica Colombiana ) N
de Obesidad y Metabolismo GESTION DE CALIDAD Pagina 6 de 6

Especialistas en Cirugia Plastica

5. Se da por terminada la reunion y se levanta la presente de la ASOCIACION DE
USUARIOS OBESIDAD Y METABOLISMO

ASISTENTES

Se firma por los asistentes en Bogota D.C., a los 23 dias del mes de Enero de 2024 a
las 8:00 am

%ck line Plarra Torres Olga Liliana Muinoz
residente Secretaria

(ﬁl/
Gina Alejandra Moreno Yuly XImenh Pachén
Tesorera Asistente

L

Maria Teresa del Rosario Arellano Lizefh Rodyiguez Tangarife
Asistente Lider de Calidad

Marceld Villamil Linares
Lider de Servicio al Cliente
Atencion al paciente y la Familia
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COMITE DE ATENCION AL USUARIO - ASOUSUARIOS

ACTA DE COMITE N° 4
Fecha 2 DE ABRIL 2024
ASISTENTES
Nombre Cargo
Yuli Ximena Pachon Causalla Usuaria
Alejandra moreno Usuaria
Jackeline Parra Torres Usuaria
Maria Teresa del Rosario Arellano Usuaria

Lizeth Rodriguez

Marcela Villamil

Lider de Calidad

Servicio al cliente

TEMAS A TRATAR

O E N~

Registro de asistentes y verificacion de QUORUM
Lectura y aprobacion del orden del dia
Socializacién analisis de encuestas de satisfaccion 1er Trimestre
Capacitacion en CONTROL SOCIAL
Fecha de proxima reunién
Finalizacion y levantamiento del acta

DESARROLLO DEL TEMA
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1.

Siendo las 8:00 am, se reune el area de servicio al cliente, calidad e
integrantes de ASOUSUARIQOS, para seguir el orden del dia.

Desarrollo de la reunion:

Se procede al registro de los asistentes y verificacion del quérum

Se constata la asistencia de los inscritos a la CCOM, cuyos datos de contacto
se encuentran contenidos en la lista de asistencia

Se evidencia inasistencia de integrante Olga Beltran quien participa de manera
virtual debido a que se encuentra fuera del pais.

De la misma forma no se conté con la presencia de Olga Liliana Mufoz por
motivos laborales.

Lectura y aprobacién del orden del dia

Se lee y aprueba por unanimidad del orden del dia previsto

Socializacion analisis de encuestas de satisfaccion 1er Trimestre

Se socializa con el comité el Analisis de encuesta de satisfaccion del primer
trimestre

ANALISIS ENERO

https://docs.google.com/document/d/1L3LgeHw2x0K1xT7GfqY0C2hc4Vxf
BHQX/edit

En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfaccion:
11.¢ Tiene alguna felicitacion que mencionar su opinion es muy valiosa para
nosotros ?


https://docs.google.com/document/d/1L3LqeHw2x0K1xT7GfqY0C2hc4VxfBHQX/edit
https://docs.google.com/document/d/1L3LqeHw2x0K1xT7GfqY0C2hc4VxfBHQX/edit
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Se evidencia que no hubo ninguna PQRSF , por el contrario se felicita
constantemente al equipo por su servicio y atencion
ANALISIS FEBRERO

https://docs.qgoogle.com/document/d/1YVM{TP6Rg4hrc2tk4Z2050Gg-QaUL
b4UQ/edit

En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfaccion:

11.¢ Tiene alguna felicitacibn que mencionar su opinion es muy valiosa para
nosotros ?

Se evidencia que no hubo PQRSF radicadas, por el contrario se exalta el
trabajo en equipo realizado por cada uno de los colaboradores ya que nuestros
pacientes reconocen nuestro buen servicio, atencion, amabilidad cuidado,
disposicion entre otros.

ANALISIS MARZO

https://docs.google.com/document/d/1GTjvYQG-eUiVS5POWE7BxO6ZBAK2
sHGIS/edit

En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfaccion:
11.¢ Tiene alguna felicitacion que mencionar su opinion es muy valiosa para
nosotros ?
Se evidencia :
e QUE CONTINUEN CON EL BUEN SERVICIO

Evidenciando la buena atencién y servicio recibido por parte de todos los
colaboradores de la Clinica.


https://docs.google.com/document/d/1YVMtTP6Rg4hrc2tk4Z050Gg-QaULb4UQ/edit
https://docs.google.com/document/d/1YVMtTP6Rg4hrc2tk4Z050Gg-QaULb4UQ/edit
https://docs.google.com/document/d/1GTjvYQG-eUiV5P0wE7BxO6ZBAK2sHGlS/edit
https://docs.google.com/document/d/1GTjvYQG-eUiV5P0wE7BxO6ZBAK2sHGlS/edit
http://ccom.clinic360.co/ssl/user.php?mId=15
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4. Capacitacion CONTROL SOCIAL

CONTROL SOCIAL EN
SALUD

QUE ES?

Clinica Colombi‘ana
e Loesiaad y VIStabolsmo

Deberes y derechos de participacion en
diferentes organizaciones con el obJefivo de
vigilar gesfién.
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lombiana
Vetabolsmo

cOMO SE REALIZA ©

Grupo de avditoria (ASOUSUARIOS)

i

* Vigila atencion al paciente (encuestas de
satisfaccion)

e Comentarios en redes

® Comentario voz 3 voz

® Canal de denuncia

TIPOS DE CONTROL

£l control formal:
13s instituciones vinculadas al Estado de Jusﬁ(ia, la policia, fuerzas
armadas etc.

control informal :
Valores a través de practicas de socializacion:

® Protocolos

Cll'niga Colombier_@

de Ob:

PRINCIPIOS DE CONTROL SOCIAL

EFICACIA OFORTUNIDAD
TRANSPARENCIA

SOLIDARIDAD
LEGALIDAD IGUALDAD

OBJETIVIDAD RESPONSABILIDAD
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ORGANIZACION PARA EL CONTROL Gk Cobrere
SOCIAL?

Definimos ob jetivos, metas, actividades y estructura interna.

Pavtas:

L.Nembrar un vacero y un coordinador.

2.£stablecer un reglamento interno (normas, deberes y derechos).
3.Asignar funciones y responsabilidades.

4.Crear subgrupos de frabajo seqon Las actividades que se planeen realizar.
5.€stablecer el tiempo durante el cual se va a ejercer el control social. =
6.Sefialar la manera de evaluar La gestién y hacer seguimiento programado. v

Si bien no es obligatorio que una organizacién que ejerce el control social se conforme

oMo una pérsona J'uridica, puede constituirse a traves de un acta de constitucion o mediante
12 obtencién de personeria J‘uria'ica. —

. - |
iGracias!
Si tienes alguna pregunta no dudes

en contactar con nosotros

Servicio al Cliente
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5. Fecha proxima reunion Viernes 5 de Julio del presente afo en las instalaciones
de la CCOM. Esta fecha es susceptible a cambio 6 modificaciones.

6. Se da por terminada la reunién y se levanta la presente acta de la
ASOCIACION DE USUARIOS OBESIDAD Y METABOLISMO

ASISTENTES

Se firma por los asistentes en Bogota D.C., a los 2 dias del mes de Abril de 2024 a
las 8:30 am

// T

%ck line Parra Torres Maria Teresa del Rosario Arellano
residente Asistente
O}b
Gina Alejandra Moreno Yuly XImenh Pachén
Tesorera Asistente

th Roliriguez Tangarife Marc;a Villamil Linares

Lider de Calidad Lider de Servicio al Cliente
Atencion al paciente y la Familia
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COMITE DE ATENCION AL USUARIO - ASOUSUARIOS

ACTA DE COMITE N° 5

Fecha 5 DE JULIO 2024

ASISTENTES

Nombre Cargo
Alejandra moreno Usuaria
Jackeline Parra Torres Usuaria

Maria Teresa del Rosario Arellano Usuaria

Olga Liliana mufioz Usuaria

Lizeth Rodriguez Lider de Calidad
Marcela Villamil Servicio al cliente

TEMAS A TRATAR

Registro de asistentes y verificacion de QUORUM

Lectura y aprobacion del orden del dia

Socializacién analisis de encuestas de satisfaccion 2do Trimestre

Presentacion estrategia pedagégicas DERECHO A LA SALUD Y SISTEMA
OBLIGATORIO DE GARANTIA PARA LA SALUD

Fecha de proxima reunién

6. Finalizacion y levantamiento del acta

N~

o
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DESARROLLO DEL TEMA

1.

Siendo las 2:00 pm, se reune el area de servicio al cliente, calidad e
integrantes de ASOUSUARIQOS, para seguir el orden del dia.

Desarrollo de la reunién:

Se procede al registro de los asistentes y verificacion del quérum

Se constata la asistencia de los inscritos a la CCOM, cuyos datos de contacto
se encuentran contenidos en la lista de asistencia

Se evidencia inasistencia de integrante Olga Beltran quien presenta
inconveniente familiar y Yuly Pachon por motivos laborales

Lectura y aprobacion del orden del dia

Se lee y aprueba por unanimidad del orden del dia previsto

Socializacion analisis de encuestas de satisfaccion 2do Trimestre

Se socializa con el comité el Analisis de encuesta de satisfaccion del primer
trimestre
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ANALISIS ABRIL

4. ABRIL 2024.docx

En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfaccion:
11.¢ Tiene alguna felicitacion que mencionar su opinion es muy valiosa para
nosotros ?

Se evidencia que no hubo PQRSF radicadas, por el contrario se exalta el
trabajo en equipo realizado por cada uno de los colaboradores ya que nuestros
pacientes reconocen nuestro buen servicio, atencion, amabilidad cuidado,

disposicion entre otros.

° TIENE BUENOS PROFESIONALES

NINGUNA

EXCELENTE SERES HUMANOS

TODOS SON EXCELENTES

SI FELICITACION A TODOS LOS INTEGRANTES DE ESTA CLINICA

FELICITO A TODO EL EQUIPO DE TRABAJO YA QUE TODOS LOS SERVICIOS
QUE ME HAN PRESTADO HAN SIDO SATISFACTORIO Y HE TENIDO TRATO
RESPETUOSO Y FORMAL.... GRACIAS A TODOS

° GRACIAS

° EL CARISMA DE TODO EL PERSONAL ES EXCELENTE

) FELICITAR A LA DRA POR SER TAN AMABLE Y EXCELENTE PARA BRINDAR
INDICACIONES MEDICAS

° MUY BUENA ATENCION

ANALISIS MAYO

[1'5. MAYO 2024.docx

En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfaccion:

11.¢ Tiene alguna felicitacidn que mencionar su opinion es muy valiosa para
nosotros ?

Se evidencia que no hubo PQRSF radicadas, por el contrario se exalta el
trabajo en equipo realizado por cada uno de los colaboradores ya que nuestros


https://docs.google.com/document/d/1Hz8i1gz0yDl3emC72WIZZ_V0E9eVqxPd/edit
https://docs.google.com/document/d/1mkjklcabnyHVBuUJ6XxEQ31jGpvPzLsK/edit
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pacientes reconocen nuestro buen servicio, atencion, amabilidad cuidado,
disposicion entre otros.

° Si, los felicito por la idoneidad profesional y el cumplimiento

° Excelente personal muy humano

° me encantdé que te tratan como paciente, y no como cliente. son muy
humanos.

° Si son muy amables y me gusta que nos reciben con un tinto cémo

cuando llega una visita agradable a la casa y asi me siento cuando llego cémo
en casa

ANALISIS JUNIO
[ 6. JUNIO 2024.docx

En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfaccion:
11.¢ Tiene alguna felicitacion que mencionar su opinion es muy valiosa para
nosotros ?

Se evidencia que no hubo PQRSF radicadas, por el contrario se exalta el
trabajo en equipo realizado por cada uno de los colaboradores ya que nuestros
pacientes reconocen nuestro buen servicio, atencion, amabilidad cuidado,
disposicion entre otros.

Se evidencia :

° MUY BUENA ATENCION

° EXCELENTE SERVICIO

) DR. ANDRES GOMEZ EXCELENTE PROFESIONAL Y BRINDA SEGURIDAD,
CONFIANZA

° GRACIAS AL DOCTOR MUY BUENA ATENCION Y ASESORIA

° FELICITO A TODOS DESDE EL DOCTOR ANDRES EN ADELANTE

° BUEN SERVICIO

° EXCELENTES PROFESIONALES

Evidenciando la buena atencién y servicio recibido por parte de todos los
colaboradores de la Clinica.


https://docs.google.com/document/d/1ssHCpA7hjnVw57URQU8c2lPDqBwA2wjv/edit
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4. Presentacion estrategia pedagogicas DERECHO A LA SALUD Y SISTEMA

OBLIGATORIO DE GARANTIA PARA LA SALUD

DERECHO ALASALUD Y SISTEMA
OBLIGATORIO DE GARANTIA PARA LA
SALUD

biana

al Estado izar, dirigir y la pi ion de
servicios de salud a los habi d i i

a los principios de eficiencia, universalidad y solidaridad. También,
establecer las politicas para la prestacion de servicios de salud por
entidades privadas, y sjercer su vigilancia y control. Asi mismo,
establecer las competencias de la Nacion, las entidades territoriales y los
particulares y determinar los aportes a su cargo en los términos y
condiciones sefalados nla ley.

Los servicios de salud se Ir en forma ds
niveles de atencién y con participacion de la comunidad.

Laley sefalara los términos en los cuales la atencion basica para tados los
habitantes sera gratuitay obligatoria.

Toda persona tiene ol deber de procurar ol cuidado integral de su salud y
de sucomunidad.

SISTEMA OBLIGATORIO DE GARANTIA DE
CALIDAD EN SALUD (SOGCS)

j de instituci normas,

i ¥yp delib. dosy
del sector salud para generar, mantener y mejorar la

calidad de servicios de salud del pais.

CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA
DERECHO A LA SALUD

ARTICULO 49. Modificado por el art. 1°, Acto Legislativo 02 de 2009, <El
nuevo texto es el siguiente> La atencién de la salud y.elsaneamiento

son servicios publi acargo del EstadoiSe-.garantiza a todas
las personas el acceso a los servicios de promocien, proteccion y
recuperacion de la salud.

ARTICULO 50. Todo nifio menor de un afio que no
esté cubierto por algun tipo de proteccién ode
seguridad social, tendra derecho a recibir atencion
gratuita en todas las instituciones de salud que
reciban aportes del Estado. La ley reglamentara la
materia.

COMPONENTES SOGCS

1. Sistema Unico de Habilitacién (SUH)
ditoria para el Mej dela Calidad

2. Prog
(PAMEC)

3. Sistema Unico de Acreditacién (SUA)

4.Sistema de Informacién para la Calidad en Salud.
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Sistema Unico de Habilitacién

- Habilitacion de servicios
- Organizaciones funcionales

- Redes integrales de prestadores de
servicios de salud

- Asi i i lucion 3100 de
2019 - videoconferencias en YouTube

sistema Unico de Acreditacion

sistema Unico de Acreditacion en Salud, el conjunto de procesos,

¥ herrami dei ion voluntaria y
periédica por parte de las entidades a las que e re
articulo 2 del presente decreto, los cual
comprobar el gradual de n
i alos isitos minimos oblig; ios, parala atencion
en salud, bajo la direccién del Estadoy la i i6n, vigilancia y
control de la Superintendencia Nacional de Salud.

sistema Unico de Habilitacién

junto de.
establecs, registra, ¥

capacidad

idad

imi pa
‘administradoras de planes de beneficios (EAPE).

Sistema de Informacién para la Calidad

Pretende:

Realizar el seguimiento y
i en el Si
de la Atencién en Salud.

* Brindari ion a los

ol que p:
contempla el Sistema General de Seguridad Social en Salud.

+ Ofrecer insumes para la P
i losii ivos de prestigio del Sistema.

Auditoria para el mejoramiento de la calidad

Esel i i icoy i de
evaluacion y mejoramiento de la calidad
observadarespecto de la calidad esperadade la
atencion de salud que reciben los usuarios.

Gracias!

Servicio al Cliente
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5. Fecha proxima reunién Viernes 4 de Octubre del presente afio en las
instalaciones de la CCOM. Esta fecha es susceptible a cambio 6
modificaciones.

6. Se da por terminada la reunién y se levanta la presente acta de la
ASOCIACION DE USUARIOS OBESIDAD Y METABOLISMO

ASISTENTES

Se firma por los asistentes en Bogota D.C., a los 5 dias del mes de Julio de 2024 a
las 3:00pm

7

ne Pﬂarra Torres
reS| ente

(ﬁ

Gina Alejandra Moreno
Tesorera

th Rolriguez Tangarife
Lider de Calidad

Maria Teresa del Rosario Arellano
Asistente

—
i

%g,o 4 t-__,-_

Olga Liliana Munoz
Asistente

Marc;a Villamil Linares

Lider de Servicio al Cliente
Atencion al paciente y la Familia
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COMITE DE ATENCION AL USUARIO - ASOUSUARIOS

ACTA DE COMITE N° 6

Fecha 4 DE OCTUBRE 2024

ASISTENTES

Nombre Cargo
Alejandra moreno Usuaria
Jackeline Parra Torres Usuaria

Maria Teresa del Rosario Arellano Usuaria

Yuly Pachon Usuaria

Lizeth Rodriguez Lider de Calidad
Marcela Villamil Servicio al cliente

TEMAS A TRATAR

Registro de asistentes y verificacion de QUORUM
Lectura y aprobacion del orden del dia
Socializacién analisis de encuestas de satisfaccion 3er Trimestre
Presentacion estrategia pedagdgicas
e RUTA DE PROMOCION Y PREVENCION EN OBESIDAD COMO
ENFERMEDAD DE INTERES EN SALUD PUBLICA
e EPS - ASEGURADORAS DE SALUD

N~
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Fecha de proxima reunién
Finalizacidon y levantamiento del acta

DESARROLLO DEL TEMA

Siendo las 2:15 pm, se reune el area de servicio al cliente, calidad e
integrantes de ASOUSUARIQOS, para seguir el orden del dia.

Desarrollo de la reunién:

Se procede al registro de los asistentes y verificacion del quérum

Se constata la asistencia de los inscritos a la CCOM, cuyos datos de contacto
se encuentran contenidos en la lista de asistencia

Se evidencia inasistencia de integrante Olga Beltran quien se encuentra fuera
del pais familiar y Olga Liliana Mufioz por motivos familiares

Lectura y aprobacién del orden del dia

Se lee y aprueba por unanimidad del orden del dia previsto

Socializacion analisis de encuestas de satisfaccion 3er Trimestre

Se socializa con el comité el Analisis de encuesta de satisfaccion del tercer
trimestre
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ANALISIS JULIO

En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfaccion:

10. TIENE ALGUNA SUGERENCIA QUE NOS PERMITA MEJORAR
NUESTROS SERVICIOS

Se recibe los siguientes:

e Todo el servicio fue muy bueno, sin embargo en el post operatorio me senti
muy sola. Ya que apenas desperté, vi unos minutos a la enfermera jefe y luego
ya no tuve comunicaciéon con ninguna enfermera de la clinica de la obesidad, si
no solo enfermeras de la font. Entonces no recibi mucha asesoria en preguntas
cdmo: como debo pararme- recostarme? Bafiarme?

Como?... pedi la bba del dolor a penas me desperté y me la colocaron ya para
irme asi que pase como 2 horas sin ella en el momento de dolor mas critico..
cuando me pasaron de la sala recuperacion del quiréfano al cuarto, una
enfermera me cambid rapido y me sentd, en ese momento salié del cuarto y
senti perder la conciencia, me toco levantarme sola y recostarme en la cama a
punto de desmayarme. A penas tuve conciencia grite para que alguien se
acercara pero no me escucharon hasta que minutos después volvié otra
enfermera con mi comida... no tengo queja del servicio pero si se puede
mejorar el acompafnamiento en el post operatorio y mas para personas como
yo que nunca habiamos pasado por algo quirurgico y no teniamos idea

de muchas cosas

e Considero que los procedimientos estéticos deberian llevarse a cabo en un
consultorio libre de exposicidon a la luz solar en el rostro del paciente. Asimismo,
antes de realizar infiltraciones, seria recomendable efectuar una limpieza
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adecuada de toda la piel del rostro. Posteriormente, seria beneficioso aplicar
una mascarilla calmante y protector solar.

Agradecemos y valoramos mucho sus sugerencias, en el caso del area para
realizar procedimientos, la normatividad en salud, mas especificamente la
RESOLUCION NUMERO 3100 DE 2019, Por la cual se definen los
procedimientos y condiciones de inscripcion de los prestadores de servicios de
salud y de habilitacién de los servicios de salud y se adopta el Manual de
Inscripcidn de Prestadores y Habilitacion de Servicios de Salud, nos
proporciona unos criterios especificos a cumplir en infraestructura para sala de
procedimientos Generalidades de los ambientes y las areas de los servicios y
sus caracteristicas:

e Las areas y ambientes de todos los servicios de salud cuentan con
ventilacion e iluminacién natural o artificial.

e Las condiciones de orden, aseo, limpieza y desinfeccién son evidentes y
responden a un proceso dinamico de acuerdo con los servicios prestados.

e Los cielorrasos o techos y paredes o muros deben ser impermeables,
lavables, solidos, resistentes a factores ambientales e incombustibles y de
superficie lisa y continua.

Acorde con las caracteristicas anteriormente mencionadas, no es posible llevar
a cabo los procedimientos en areas que no cuenten con iluminacion, y por los
mismos procesos de limpieza y desinfeccidén no podemos contar con cortinas
dado que estas pueden ser foco de infeccibn y no cumple con las
caracteristicas solicitadas para las paredes como ser impermeables

11. TIENE ALGUNA FELICITACION QUE MENCIONAR, SU OPINION ES
MUY VALIOSA PARA
¢ NOSOTROS
e o Ala Dra. Nelsa por su amabilidad y disposicion. Siempre es atenta, es
muy clara en
e el momento de explicar los pasos a seguir para continuar y avanzar en
el
tratamiento
e Muchas gracias por su calidez humana y claridad en las explicaciones
del
e tratamiento
e o Todo el equipo.
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e Excelente servicio, muy contenta con los resultados que voy
obteniendo

e Todos en la clinica son muy atentos y dispuestos a colaborar

e Todas las personas que me atendieron.

e Andrés Gémez

e Lady, Marcela y el Dr Andrés (Maravillosos)

e La Dra.

e Medico tratante

e Agradecer por el buen servicio

e Empatia gracias

e Me ha gustado el servicios, los resultados de mi cirugia y el
seguimiento que me han brindado, me siento segura y respaldada

e | a amabilidad del personal

e Muy buena medico

e Los felicito a todos por la atencion prestada

e Todos son excelente

e Todo el conjunto esta bien , me agrado ver al doctor con kilos menos
,muy bien por el y por su clinica, todo entra por los ojos

e Fueron muy amables y brindaron toda la informacion necesaria para
mi cita de primera vez

e Confianza

e Excelente atencion, todos muy profesionales. Gracias

e Muy buena clinica

e Excelente servicio

e Felicito la parte humana y profesional de las personas que trabajan en
la clinica

e Si por ahora mi cirugia va muy bien y estoy muy contenta, el doctor, la
enfermera jefe, el enfermero de la clinica de la obesidad tienen un trato
muy bonito

e Las infiltraciones como tal fueron excelentes

e Agradezco la prontitud en la atencién ya que llegue antes de mi hora
de cita y me atendieron con antelacion

e Es un equipo que trabaja en armonia y agrado con su labor

e Para todo el personal en general

e Me gust6 no sentirme juzgada

e Felicito a Sandra y Carlos por su buen Profesionalismo

e Atencidn excelente

e Excelentes personas y servicios profesionales
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e El personal en general es excelente, el servicio y la atencion el

enfermero Carlos

e excelente profesional y el de Gomez muy agradecida y feliz de contar
con su profesionalismo

e o Muy buen servicio

e Muy buena clinica y profesionales

e Muy excelente y uno va como asustado y todo el personal son muy

muy agradables.

e Excelente en todos los sentidos

e Excelente la atencion, la doctora un ser humano maravilloso, muchas

gracias por aceptarme como su paciente

ANALISIS AGOSTO
En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfaccion:

10. ¢ TIENE ALGUNA PETICION, SUGERENCIA, QUEJA O RECLAMO QUE
NOS PERMITA MEJORAR

NUESTRO SERVICIO?

e He tenido una muy buena atencion, no tengo quejas

e No todo para mi esta muy bien !

e El equipo del dr Gomez fue fantastico, pero la enfermeras de la clinica la font,
les falta empatia para con el paciente. Se entiende que las enfermeras ven
estos procedimientos todos dias Pero ellas tuvieron una actitud ruda frente a
mi. La enfermera Celi me regand porque no caminaba bien después del
procedimiento “ caminé bien que Ud no es un bebé” fueron sus palabra. Luego
tenia mucho frio y les pedi 3 veces una cobija que nunca llego. Senti que
tenian mucho afan de sacarme de la clinica, me decian si no orina le voy a
meter la sonda, cémo si fuera algo que yo quisiera o como si fuera un castigo.
La enfermara jefe vino y me puso la sonda ella fue muy amable. Pero las otras
chicas necesitan entender que todo este proceso es nuevo para muchas
personas, ya que es mi primera cirugia de este tipo. Un poco mas de EMPATIA
les iria muy bien. Ademas que es un servicio privado. Lamentablemente esto
baja el nivel de servicio del proceso en general. Yo recomendaria al Dr y su
equipo pero no la clinica
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e Bueno primero que todo estoy muy agradecida por todo y todo. Solamente
como sugerencia que en los cobros de las cirugias incluyeran las consultas de
control!

11. TIENE ALGUNA FELICITACION QUE MENCIONAR, SU OPINION ES
MUY VALIOSA PARA NOSOTROS

e El profesional que me atendié es muy empatico con el paciente

e La atencion es excelente

e La atencion es excelente

e Los felicito estoy muy feliz con mi procedimiento

e La doctora Nelsa loanna Gonzalez ha hecho un tratamiento y un
proceso muy valioso para mi.

e Excelente servicio al cliente

e Muy cuidadosos y dedicados con los pacientes

e Felicitaciones a todas las personas que laboran por su profesionalismo
y la parte humana que maneja

e Me gustaria felicitar al Dr Gomez y a Leidy

e Lo que ha tenido que ver con mis procesos han sido excelentes y por
ende me permito felicitarles, y dar las gracias a tod@s

e Para la joven que realiz6 los drenajes

e Gracias a todos por su atencion y tiempo

e sigan siendo tan diligentes como son.

e Felicito primeramente a mi doctor Andrés Gémez, excelente cirujano
dios lo bendijo con sus manos. Y felicito a todo el personal que lo ayuda
en su excelente servicio, personas muy profesionales y muy
enamoradas de su trabajo, no tengo queja de ninguno de ellos.

Todos me han hecho sentir muy segura y protegida. Los felicito
grandemente

e Mi Doctora es excelente

ANALISIS SEPTIEMBRE

En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfaccion:
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10. ¢ TIENE ALGUNA PETICION, SUGERENCIA, QUEJA O RECLAMO QUE
NOS PERMITA MEJORAR NUESTRO SERVICIO?

e N/A

e Ninguna

e No

e Tuve un corte en uno de mis dedos por la punta de un tornillo salido en la
silla del consultorio de la doctora, la atencion fue oportuna de parte de ella pero
debido a que son espacios donde el paciente tiene poca ropa, se debe revisar
estas amenazas locativas y hacer las correcciones pertinentes.

e Mas descuentos de fidelizacidn, es que a veces se me pasan porque no veo
estados

e Excelente Servicio

e No tengo

11. TIENE ALGUNA FELICITACION QUE MENCIONAR, SU OPINION ES
MUY VALIOSA PARA NOSOTROS

e Excelente atencion en general

e Al Dr. Andrés Gomez excelente profesional, persona satisface las
necesidades de sus pacientes junto con su asistente la Sefiorita Leidy

e Excelente atencion

e E| dr es muy amable

e Todo muy ordenado y a tiempo

e Agradecer la oportuna y buena atencion de la doctora a pesar de la dificil
situacion personal por la que esta pasando.

e Gracias, dios los bendiga

e Agradezco las personas de la clinica por su trato, ya que siempre son muy
amables y atentos

e Tienen un equipo maravilloso, calido y entregado a las necesidades e
inquietudes del paciente. Me senti acompafada, y respaldada en todo mi
proceso.

e Felicitar al Dr Gomez.Excelente persona y profesional. TIENE UNA BONITA
VIBRA'Y eso da confianza

e No

e Ninguna

e muy atentos

e A todo el personal, muy atentos, super pendiente de mi bienestar. Solo
agradecimientos
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e Gracias por la tranquilidad y confianza que ofrecen durante todo el proceso
e Muy atento el personal

Evidenciando la buena atencion y servicio recibido por parte de todos los
colaboradores de la Clinica.

4. Presentacion estrategia pedagdgicas

e RUTA DE PROMOCION Y PREVENCION EN OBESIDAD COMO
ENFERMEDAD DE INTERES EN SALUD PUBLICA

r

Clinica Colombiana ° Clinica Colombiara

RUTA DE PROMOCION Y PREVENCION EN
OBESIDAD COMO ENFERMEDAD DE NTERES
EN SALUD PUBLICA

Las sociedades modernas, urbanas en su mayoria,
parecen hacia el de dietas de alta
densidad calérica, ricas en grasas y azucares libres y
bajas en fibra, que se asocian con una vida cada vez
més ia.La i ivi iada con dietas mal
bal das de alta densidad call se ;
con condiciones crénicas del adulto, entre ellas,
diab hipertension, de lipidos,

dad di y algunos tipos de
céncer, que aparecen en edad cada vez mas temprana

Clinica Colombiara

Se ha observado que la obesidad vaa
la par con el aumento de riesgo de
mortalidad en todas las edades.
Cuando el peso es 30 a 40% mayor del
promedio, se presenta un 50% mas de
mortalidad y en personas con 40%
mas del peso promedio es del 90%.

La obesidad en la nifiez no suele ser un
trastorno benigno, cuando mayor tiempo a
tenido sobrepeso, mas probable es que
continde su estado hasta la adolescencia y
la vida adulta.
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La masa corporal (indice de
masa corporal) promedio de
mujeres colombianas entre
15 y 49 aiios fue de 24.5; el
31% tienen sobrepeso
(obesidad grado 1) y el 9%
obesidad (> 30).

Cinica

OBIJETIVO

Lograr una mejoria del estado nutricional
disminuyendo el aporte calérid
oy o

ico proteico del
tr i condietay

educacion, para evitar el sobrepeso y la cbesidady

las complicaciones asociadas.

La obesidad es un desequilibrio entre la

OBESIDAD

cantidad de energia que se ingiere y la que
se gasta, Es el aumento del 20% o mas del
peso corporal en relacion con la talla,

enun por j

elevado de la grasa corporal y puede ser
generalizado o localizado.

FACTORES DE RIESGO

Existen muchos factores de riesgo de la obesidad y

actualmente ésta debe considerarse com

0 un sindrome

plurifactorial cuyos componentes varian de un individuo

aotrodeuna

mas qu

de factores que se condicionan unos a otros formando
una especie de circulo vicioso que cada vez agrava mas

la situacién.

Guadro 1. Factares de riesgo para obesidad

Faciares de
riosga
Gendicos.

Caractaristicas

<Factores homonales y neurales relacionados con sl control
‘normal del peso. Incluyen kas senales a coro y larga plazo que
determinan Ia saciedad y la actvidad de aimentacin
€1 nimero y tamano de las céulas adiposas. s distribucion
rasa corporaly ¢!
+L0s nijos de pacres obesos tienen mayor probabilidad de tener |
lemas de peso.

Salema _nervioso
canteal

N Endocnos

Wetabdlicos

[~Alierachn en 1os mecansmos Gasicos que regulan & ingreso|
de energla 0 el acio de comer (de manera especlfica en el
anoifalo), causando hiperfagia

€ desequittrio hormanal primario que al afectar ef comporta-

miento almentano, o gasio de energia, o ambos, da por
Fesutaco un balance enargético positva, con el consigusente|
almaceramienta on ol {gjido adiposa.

[+ snomaidad meiabdiics basica pusde incrementar el
slmacenamienta energéico en ¢l lejdo adiposo causando|
obesicad:

[+Desviscin preterente de los sustratos energéticos haca la

sintesie y o Svmacenanmiento & los tighcirides.
[+ sumento de la efiiencia para degradar ios hicratos de carbono,

iiconses[+La seaesaimaniaclr

sy e e
b hitgos, dands som

e, o i i e e e e
exesc s comierte en Fplossso que 35 Smacenan en o

s raen

e e 1 mavazscen e o anengis imscensas e )
i, ol wh0n apase

i posde oeurs en cadgier sipa de )
1k, po, o s 1 chexiad presanta parila eportan
i o primosns meses e

o skmarios Mpsecobircs, I i |
do simirtce wiios y ' Korsle Mcten|

simarlicics, o corms lecado o e
a crerpéicn fovorecen 2 dopdet on forma oo
i s

A

=

Ferad gesinain, mavpe sied

e [
) — mencr mokiad sramwee
=T 40 viceD ooesican

! Soceriatna sbeiass
! [Prcciogees |sLas perurbariones. psicoiicas coms Cassa o ohesisad 527

recusrine. Fayen satrn 8 apein, pustion BrovoEar uns
I e Cut 58 RN COCTSAr 1 B Sl

Clinica ¢

FACTORES PROTECTORES

enel

« Habitos alimentarios saludables
«+ Control frecuente de peso
+ Actividad fisica regular

+ Manejo del estrés y ansiedad

el para evitar la

y de alcohol

RUTA

‘CONSULTA NUTRICIONAL DE PRIMERA VEZ

Todos los pacientes que presentan
obesidad, deben recibir manejo

BiE = ey e e
una val o w—
completa (segin cuadro 2), se hara el
diagnéstico pertinente, prescripcién del
entrega y explicacién de la
dieta, como se describe a continuaciény
con el tiempo suficiente para
di en forma I
individualizada.

e
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RUTA

Valoracién Nutricional

‘ incluye, historia clinica, medidas

po!
y pruebas de laboratorio, con el fin de
gnostico nutricional y la
del sob y idad.

biana

Adue | Gestanis | _Aduita Mayer
5, ST, rocedsncia, 102 aAIa, GEBAEER SChuaL 3OS

sk, prescnce oo eofermoda,

i i P,

| Cacurterencia
el carpe. artura

e T T

= hélios. apelio ingeal, s icacien, diges

donten persortes y mlares
deseac eal § schsa lensioe

===y
TE T.e

Faris 1 4. Ganbuaas. S maniss
i Conaurme,  herer

Exaluacion i Adta

Goiante | o Mayar

[ oo el ol et WL L, b, s oo

Trousa st Ten

o O sutan

s [ TS |
T i

‘ Trewea

corporal.(Peso Kg/estatura® mt)

[ \ P:peso, T: talla, E: edad, IMC: indice de masa

o

DIAGNOSTICO

Clasificacién mayores de 18 afos

‘ T (rgima) ‘ Rissgo

| 0 de o
Hormal [ 185adin

Sobrepeso 1 252209 | Aumentado

Obesidad ciase | 304348 Mioderado

[Obesidad ciase I 350308 Severo

Obesidad ciasa I > de a0 My severa

/ - N
Cinica
DIAGNOSTICO
cuenta .
e e - i Cuadro 3: Clasificacién menores de 18 afios
* Lagrasa corporal y la distribucion [Menores de 18 anos
+ Laedad inicio de la obesidad R Desviscién Estandar
. ° +1,+2D5
puedan 2305
e i +3.44 05
i [Grado 3 >4D:
a cual se tendré en cuenta el cuadro 3.
Clinic mbiana
TRATAMIENTO

Con base en el diagnéstico y de acuerde a las caracteristicas fisiolégicas y
patologicas del pacients se. i 1ss i i y s
anivel individual, i i ia clinie

- Si el paci i o manejado por ioni
mediante un tratamiento nutricional con dieta y educacién slimentaria. Segin
criterio del nutricionista ¥ si el paciente lo amerita se remitiré a tratamiento
meédico, psicolégico o trabajo social.
- Si el paciente ademds del sobrepeso y sbesidad, presenta patologia agregada
come:  diabetes, hi ién  arterial.  hiperlipidemi

i trastomos psicolégicos, alg:

tipos de céncer u otros, deberi

En caso de que el paciente presente alteraciones metabélicas de dificil manejo

Lk TRATAMIENTO

Las caracteristicss de la dieta son:
« En menores de 5 afos no se debe restringir ningin nutrients, dar cantidades
imas de azucares, dulces y golosinas.

«Los i

« En adelante se debe hacer una restriccién hipocalérica minimo de 800 & 1000
calorias / dia

« Carbohidratos: minime 80-100 gr, restringir CHO simples. Con aporte alto de
fibra. 20.25 gr.

+ Normoproteica 10-12% VCT, en nifos 8-10% MNormograsa 20-30%,

i i <300 mg / dia.

« La disminuci de 1Kg. por perdida de.

pese, i un proceso de isma al

nuevo régimen alimentario

T

ok TRATAMIENTO

Las caracteristicas de la dista son:

+ Buscando ol control o sliminscion de los factores de riesgo posibles. @Dsebe ser
disefiado para que la reduccion caldrica sea progresiva hasta ajustarlo al peso
deseado, que no siempre os ol ideal.

+ Daba sjustarse & los gustos, & la capacidsd sconomics, condicionss sociales y
demograficas del paciente.

+ Organolepticamente debe ser agradable, es decir que todos sus sentidos sean
estimulados de tal maners que motiven al pacients a cumplir con el plan

entario.

+ & pesar de ser un iento individusli pe

- : "
+ La actividad fisica regular es importante.
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ENTREGA Y EXPLICACION DEL PROCESO NUTRICIONAL CONSULTA DE CONTROL POR NUTRICIONISTA

v e
‘programas de promocién y prevencién
Todo paciente a quien s lo haya elaborade un procese nutricienal, requiere
explicacion de la misma con el fin de indicarle el por que de los cambios en su
alimentacion, como manejarla y las demés recomendaciones que se consideren

+ Evaluar el tratamiento segun dieta prescrita

+ Realizar valoracién antropométrica

+ Control de peso y valoracién nutricional * Educacién alimentariay nutricional

+ Manejo adecuada de habitos alimenticios

* Distribucién intrafamiliar de alimentos Comlhl nutricional segunde control .
de alimentos. L

- Lactancia materna v .

+ Alimentacién complementaria

« Educacién alimentaria y nutricional

Consulta rici los
* Nutricién en el ciclo vital de s wﬂlﬂl&ni‘lmm Iu.’g B
En caso de presentar patologias agregadas es necesario incluirlas dentro del aluacion antropometricay bioquimics
programa pertinente. + Se realizarén modificacit
del paciente
+ Educacién slimentariay nutricional

2 la dieta prescrita, dependiendo de la evolucién

Gracias\!

Servicio al Cliente

e ASEGURADORAS DE SALUD

DIFERENCIA ENTREEPS Y

iQué son las EPS?
ASEGURADORES DE SALUD

de Salud son |as resp: les de la afiliacién y el registro de
los afiliados y del recaudo de sus cotizaciones
Su funcién basica es organizar y garantizar la prestacion del Plan Obligatorio de Salud
(POS) y hacer los giros al Fondo de d y Gafantia que es donde se
administran los recursos del Sistema de Seguridad Social en88lud™, explica la alcaldia de
Bogota.

De esta forma, todas las personas se afilian a estas ylquedfin amparados en su
intermediacion para acceder a los servitios médicos
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| &

En otras palabras, las EP§ a través de la red de |P§ ya sea propia o
contratada, prastan servicios de salud como

4

* Programas de promacion y prevencién en salud —
* Consulta de medicina general y especializada
* Hospitalizacién y cirugia

+ Laboratorio clinico

« Radiologis, ecografia, escanografia

« Atencidn integral a la mujer embarazada
+ Vacunacion

« Terapia fisica, respiratoria y del lenguaje
* Prevencion en salud oral

+ Madicamentos

~

Qué es un Seguro de salud?

Plan Voluntario que se contrata con companias
aseguradoras para complementar |os servicios del
PBS.

Los planes de un seguro de salud tienen un costo
adicional y este valor es pagado en su totalidad por el
asegurado con sus recursos propios adicionales a los
costos que paga por la EPS.

|
v

d b

Existen tres tipos de planes voluntarios de salud:
= Polizas de seguros de salud emitidas por companias
de seguros.

* Planes de Medicina Prepagada emitidos por
entidades de Medicina Prepagada.

» Planes de atencién complementaria emitidas por las
Entidades Promotoras de Salud.

Un seguro de salud o un Plan Voluntario cuenta con amplias
coberturas para acceder a servicios médicos con mayor
rapidez, a través de directorios médicos especializados de
su péliza o seguro contratado.

Tiene acceso a diferentes clinicas, médicos, laboratorios,
medicamentos, entre atros. Adicional, se puede escoger
libremente el profesional de la salud o |a institucién médica
de su preferencia, aln si estos no pertenecen a la red.

r

Ambos tienen la responsabilidad de autorizar
servicios de salud, promover |la prevencion de
enfermedades y el cuidado por medio de
programas de educacién, asi como atender de
forma oportuna y con calidad a los usuarios

afiliados.

4 h

Servicio al Cliente

y

5. Fecha préxima reunion Viernes 24 de Enero 2025 en las instalaciones de la
CCOM. Esta fecha es susceptible a cambio 6 modificaciones.

6. Se da por terminada la reunion y se levanta la presente acta
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ASISTENTES

Se firma por los asistentes en Bogota D.C., a los 4 dias del mes de Octubre de 2024
alas 3:15pm

ente Asistente

p

Gina Alejandra Moreno
Tesorera Asistente

L

Lizeth Ro‘riguez Tangarife Marcdgla Villamil Linares
Lider de Calidad Lider de Servicio al Cliente
Atencion al paciente y la Familia

t{f e Parra Torres Marra Teresa del Rosario Arellano
resi
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COMITE DE ATENCION AL USUARIO - ASOUSUARIOS

ACTA DE COMITE N° 7

Fecha 24 DE ENERO 2025

Nombre

Jackeline Parra Torres

Maria Teresa del Rosario Arellano
Yuly Pachon

Olga Mufioz

Lizeth Rodriguez

Marcela Villamil

ASISTENTES

Cargo
Usuaria
Usuaria
Usuaria
Usuaria

Lider de Calidad

Servicio al cliente

TEMAS A TRATAR

Cierre del afio 2025

Noakowbh =

Registro de asistentes y verificacion de QUORUM
Lectura y aprobacion del orden del dia
Socializacién analisis de encuestas de satisfaccion 4° Trimestre
Socializacién Total encuestas anuales 2024 y sus acciones de mejora
Socializacién Protocolo de atencion en respuesta de PQRSF

Votacion y eleccion para nombramiento Tesorera
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. Fecha de préxima reunion
. Finalizacion y levantamiento del acta

DESARROLLO DEL TEMA

Siendo las 2:15 pm, se reune el area de servicio al cliente, calidad e
integrantes de ASOUSUARIQOS, para seguir el orden del dia.

Desarrollo de la reunién:

Se procede al registro de los asistentes y verificacion del quérum

Se constata la asistencia de los inscritos a la CCOM, cuyos datos de contacto
se encuentran contenidos en la lista de asistencia

Se informa retiro de Usuarias e integrantes de asociacion GINA ALEJANDRA
MORENO Y OLGA BELTRAN en inicio mes de diciembre quienes indicaron
verbalmente su retiro debido a la falta de tiempo laboral y por viajes
constantes.

. Lectura y aprobacién del orden del dia
Se lee y aprueba por unanimidad del orden del dia previsto

. Socializacion analisis de encuestas de satisfaccion 4° Trimestre

Se socializa con el comité el Analisis de encuesta de satisfaccion del cuarto
trimestre
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ANALISIS OCTUBRE

En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfaccion:

10. TIENE ALGUNA SUGERENCIA QUE NOS PERMITA MEJORAR
NUESTROS SERVICIOS

Se recibe los siguientes:
e En cuanto a sugerencias que nos permita mejorar nuestro servicio se
visualiza

“ HORARIO DE CITAS MAS EXTENDIDO

% NO, EVERYTHING WAS GREAT

% TAO VEZ UNA RESPUESTA MAS PRONTA EN EL CHAT DE
WHATSAPP

11. TIENE ALGUNA FELICITACION QUE MENCIONAR, SU OPINION ES
MUY VALIOSA PARA NOSOTROS

SI A LA STA LEIDY
FELICITACIONES LA CALIDAD HUMANA DE TODO EL PERSONA ES
EXCELENTE

e FELICITACIONES A TODO EL PERSONAL, DESDE LA
RECEPCIONISTA HASTA LA DOCTORA, TODOS MUY ATENTOS Y
AMABLES

e MUY COMODA Y TRANQUILA CON TODA LA INFORMACION
PROFESIONAL.

e TODO EL PERSONAL DE LA CLINICA ES MUY BUENA

e FELICITACIONES LA ATENCION ES EXCELENTE
LOS FELICITO POR SU BUEN TRABAJO Y EFICACIA A LA HORA DE
ATENDER A SUS PACIENTES
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AL DOCTOR OSCAR, POR SU EXCELENTE TRABAJO

LOS SERVICIOS DEL DOCTOR DE ANDRES GOMEZ SON
ESTUPENDOS

EL DR ANDRES GOMEZ; TIENE UNA EXCELENTE ATENCION; MUY
PROFESIONAL , MUY CLARO CON LOS PROCEDIMIENTOS Y
EXPLICACIONES ; MUY CORDIAL Y AMABLE.

FELICITACIONES AL DOCTOR ANDRES GOMEZ EXCELENTE
PROFESIONAL Y EN GENERAL A TODO EL PERSONAL QUE
LABORA EN LA CLINICA

MUY GENTIL EL PERSONAL

YES, THE STAFF WAS FANTASTIC, VERY ATTENTIVE AND
KNOWLEDGEABLE.

EXCELENTE SERVICIO

LA ATENCION DE LA DRA. IOANNA ES EXCELENTE

MUY BIEN :)

Se exalta el trabajo en equipo realizado por cada uno de los
colaboradores ya que nuestros pacientes reconocen nuestro buen
servicio, atencién, amabilidad cuidado, disposicion entre otros.

ANALISIS NOVIEMBRE

En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfaccion:

10. ¢ TIENE ALGUNA PETICION, SUGERENCIA, QUEJA O RECLAMO QUE
NOS PERMITA MEJORAR NUESTRO SERVICIO?

e TODO MUY BIEN

MUY MAL SERVICIO POST QUIRURGICO ]
QUE SE CAPACITEN ANTES DE DAR ATENCION

NO,

NO

TODO ES MUY BUENO

NINGUNA
CONTINUAR CON EL EXCELENTE SERVICIO
GRACIAS POR LOS SERVICIOS PRESTADOS
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11. TIENE ALGUNA FELICITACION QUE MENCIONAR, SU OPINION ES MUY
VALIOSA PARA NOSOTROS

EL DOCTOR MUY PROFESIONA

EL EQUIPO DE TRABAJO ES EXCELENTE, ADEMAS ESTAN
PENDIENTE DEL PACIENTE TODO EL TIEMPO REALIZANDO UN
ACOMPANAMIENTO EFECTIVO Y OPORTUNO.

GRACIAS AL DOCTOR ANDRES

EXCELENTE SERVICIO

FELICITACIONES

EL TRATO SIEMPRE ES EXCELENTE

MUY BUENA CLINICA Y PERSONA

CARLOS UN EXCELENTE PERSONA

LOS FELICITO POR LA PACIENCIA Y BUEN TRABAJO QUE
REALIZAN CON LOS PACIENTES

PRIMERO QUE TODO AL DR. ANDRES GOMEZ, ES UN
EXECELENTE PROFESIONAL, Y A SUS ASISTENTES LEDY ES UNA
PERSONA QUE ESTA PENDIENTE Y KE DA A UNO CONFIANZA'Y
RESPUESTAS OPORTUNAS ANTE CUALQUIER INQUIETUD

UN DOCTOR MUY LINDO Y DEDICADO

EL TRATO A LOS PACIENTES ES MUY BUENA

MUY BUEN EQUIPO DE TRABAJO ESTAN MUY PENDIENTES

A TODO EL PERSONAL

EXCELENTE SERVICIO DEL EQUIPO DE POST OPERATORIO
SIEMPRE A LA

Se exalta el trabajo en equipo realizado por cada uno de los colaboradores ya que
nuestros pacientes reconocen nuestro buen servicio, atencidén, amabilidad cuidado,
disposicion entre otros.
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ANALISIS DICIEMBRE

En cuanto a la pregunta consignada en la Encuesta de satisfaccion:

10. ¢ TIENE ALGUNA PETICION, SUGERENCIA, QUEJA O RECLAMO QUE
NOS PERMITA MEJORAR NUESTRO SERVICIO?
e TODO MUY BIEN

MUY MAL SERVICIO POST QUIRURGICO

NINGUNO

NO SENORES

NO REALMENTE TIENEN UNA EXCELENTE ATENCION

NO

TODO MUY BIEN

TODO HA SIDO MUY SATISFACTORIO Y LOS RESULTADOS
EXCELENTES

TODO EXCELENTE

NINGUNA

NINGUNO

NO, HASTA AHORA TODO HA SIDO BIEN QUE SE CAPACITEN ANTES
DE DAR ATENCION

NO, TODO ES MUY BUENO

NO

NINGUNA

CONTINUAR CON EL EXCELENTE SERVICIO

GRACIAS POR LOS SERVICIOS PRESTADOS

11. TIENE ALGUNA FELICITACION QUE MENCIONAR, SU OPINION ES
MUY VALIOSA PARA NOSOTROS

LA ATENCION POR PARTE DE LA DOCTORA GIOANA ES EXCELENTE

TODO MUY INCREIBLE, LA ATENCION PRESTADA Y LOS SERVICIOS QUE
BRINDA

Si QUISIERA AGRADECER A MARCELA POR SU AMABILIDAD Y SIEMPRE
ESTAR PENDIENTE DE Ml PROCESO. ESTOY MUY AGRADECIDA CON
ELLA

SON MUY AMABLES Y PROFESIONALES

FELICIDADES A TODO EL EQUIPO
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EXCELENTE SERVICIO

TODO MUY BIEN
EXCELENTE TODO

INSTALACIONES

FELICITACIONES AL GRUPO DE LA CLINICA
ME PARECIO MUY AGRADABLE TODO

NO

Se exalta el trabajo en equipo realizado por cada uno de los colaboradores ya que
nuestros pacientes reconocen nuestro buen servicio, atencidén, amabilidad cuidado,

disposicion entre otros.

FELICITAR A LA DOCTORA NELSA POR SU AYUDA

A SANDRITA, LEIDY Y MARCELA SON EXCELENTES EN SU TRABAJO

Si FELICITACIONES POR EL PERSONAL QUE TIENEN ES AMABLE Y LAS

EXCELENTE SERVICIO LA DEPILACION DA MUY BUENOS RESULTADOS

PARA LA DRA. NELSA QUIEN ES UNA PROFESIONAL CON EXCELENTE
CALIDAD HUMANA Y EMPATIA CON ESCUCHA ACTIVA Y QUE EN
REALIZA UN BUEN SEGUIMIENTO A MI TRATAMIENTO

4. Socializacion Total encuestas anuales 2024 y sus acciones de mejora

Luego de recopilar las encuestas se comprueba que entendieron las preguntas y
todas fueron diligenciadas, se observan comentarios en algunas preguntas abiertas
y algunas no registran ningun comentario, no se observan inconsistencias, el perfil
en general de estos pacientes ya se practicd un procedimiento o se encuentran en

tratamiento.

A continuacion, se relaciona el resumen de los resultados de las preguntas con

mas variables:
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1. COMO CALIFICARIA SU EXPERIENCIA
GLOBAL RESPECTO A LOS SERVICIOS DE
SALUDQUE HA RECIBIDO EN LA CCOM?

EMUY BUENA

BMEUENA

BREGULAR
FALA

MUY BALS

L___Buma |z
. __ REGULAR | 1 |
Lo M_ A_LA______I__]___I
: MUY MALA : i) :

2. RECOMENDARIA A 5U5 FAMILIARES

DIEFINITIV AMIENTE =

Y AMIGOS ESTA CLINICA?

DEFINITIV AMIENTE RO

PROGABLEMENTE =1 [

PROBABLEMENTE MO

00 50
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3. LA INFORMACION RECIBIDA DURANTE LA

3. COMO CALIFICARIA LA INFORMACION
RECIBIDA EN LA ASIGNACION DESU
CITA Y/O SERVICIO AL CLIENTE CON :

ASIGNACION DE SU CITA FUE
"excetente [ 10 !
| BUENA ' g !
| FESULR | o |
| DEFICIENTE | o :

ATENCION OPORTUNA

Fog @ &
b L 'R.b -
| EXCELENTE | 118 |
_____________ ,
 BUENA |, 12
' REGULAR | o |
| | |
o MALA
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3, COMO CALIFICARIA LA INFORMACION
RECIEBIDA EN LA ASIGNACION DE SU CITA Y/O
SERVICIO AL CLIENTE COM: INFORMACION

PERTIMEMTE, CLARAY COMPLETA

~ .
o—

: E}IZ-:ELENTE_: 115 '

! BUENA ! is !
-
1 REGULAR 1 1] 1

1 |
, DEFICIENTE , ¢

3, COMO CALIFICARIA LA INFORMACION

RECIBIDA EN LA ASIGNACION DE SU CITA

¥/0 SERVICIO AL CLIENTE COM: TRATO ¥
EXPRESIONES ADECUADAS

100
w0
) - a— — a—
" et L9
A w2 }

i -c‘ a?i\- o -\‘Q."\h
X @ o o e
& & &
| EWCELENTE 1| 118 |
_____________ .
1 BUENA 1 11 1
| REGULAR | :
1T T e ] | 1
. MALA . .
1 1
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3. COMO CALIFICARIA LA INFORMACION
RECIBIDA EM LA ASIGNACION DE SU CITA

¥/'O SERVICIO AL CLIENTE COM:

ASESORIA Y ORIENTACION

AR
| BiceleTe | uss |
BUENA ' 11 !
TTREGDAR 0
S omals 1
_ DEFICIENTE |, o,

3. COMO CALIFICARIA LA

INFORMACION RECIBIDA EN LA

ASIGMACION DE 5U CITA Y/O
DE ATENCION ¥ WHATSAPP

e fr
F g & L o )

EXCELENTE ! 109 :
BUERA ! 20 !
_____________ |
REGULAR 1 1 1
_____________ X
MLALA 1 1 1
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3, COMO CALIFICARIA LA INFORMACION
RECIBIDA EN LA ASIGMNACION DE SU CITA Y/O
SERVICIO AL CLIENTE COM: FINALIZACION DE

CONVERSACION SATISFACTORIAMENTE

A o 3 o '
.\f!? 'fj} ._3,"\:‘? W r'\;.".e\.
i ot T
! o
| _EMCELENTE ! 115 !
1 BUEMA 1 i85 1
_________ -2
i _ REGULAR ., _ 0 .
! MALA 1,
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8. POR QUE MEDIO SE
ENTERO DE LA CLINICA

WINTERNET
8% REFERIDD

e o e e e e e = g

RESPUESTAS Y PLANES DE MEJORA

10. TIENE ALGUNA SUGERENCIA QUE NOS PERMITA MEJORAR NUESTROS
SERVICIOS

. UN TIMBRE EN EL PISO OCHO PARA PODER INGRESAR A LA CLINICA

Se indaga respecto a este caso y se evidencia que el dia que la paciente asistio a
nuestras instalaciones no portaba con un documento personal por lo cual la seguridad
y vigilancia del edificio no le facilita tarjeta de acceso a la torre, es por esto que solo
ingresa a la espera que podamos realizara apertura de la puerta del piso de acuerdo
facilidad de nuestros colaboradores. Esto caus6 espera de la paciente fuera de la
puerta del piso 8a, teniendo en cuenta que a nuestros pacientes se les retroalimenta
la importancia de portar documento para reclamar a esta tarjeta y acceder a las
instalaciones.
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° MAYOR ASESORIA DESPUES DEL.POST REFERENTE A LAS
INDICACIONES Y CONTRAINDICACIONES, O EL PLAN DE APARATOLOGIA,
NUTRICION.....

Se indaga respecto a este caso y se evidencia que la paciente efectivamente recibio
indicaciones pre quirurgicas respecto a la adquisicion del plan de Postoperatorios con
aparatologia, como también en su primer seguimiento de cirugia se explicé la
importancia de asistencia 1 vez por semana al area de post operatorio para ser

......

tratamiento metabdlico por parte de la especialista del Tratamiento metabdlico.

La paciente refiere que debido a que estas se indican antes del procedimiento y se
encontraba nerviosa, no acato todas las indicaciones generando confusion, al igual
que las recibidas en el primer seguimiento

e TODO EL SERVICIO FUE MUY BUENO, SIN EMBARGO EN EL POST
OPERATORIO ME SENTi MUY SOLA. YA QUE A PENAS DESPERTE, VI UNOS
MINUTOS A LA ENFERMERA JEFE Y LUEGO YA NO TUVE COMUNICACION
CON NINGUNA ENFERMERA DE LA CLINICA DE LA OBESIDAD, SI NO SOLO
ENFERMERAS DE LA FONT. ENTONCES NO RECIBi MUCHA ASESORIA EN
PREGUNTAS COMO: COMO DEBO PARARME- RECOSTARME? BANARME?
COMO?... PEDi LA BBA DEL DOLOR A PENAS ME DESPERTE Y ME LA
COLOCARON YA PARA IRME ASi QUE PASE COMO 2 HORAS SIN ELLA EN EL
MOMENTO DE DOLOR MAS CRITICO.. CUANDO ME PASARON DE LA SALA
RECUPERACION DEL QUIROFANO AL CUARTO, UNA ENFERMERA ME
CAMBIO RAPIDO Y ME SENTO, EN ESE MOMENTO SALIO DEL CUARTO Y
SENTi PERDER LA CONCIENCIA, ME TOCO LEVANTARME SOLA Y
RECOSTARME EN LA CAMA A PUNTO DE DESMAYARME. A PENAS TUVE
CONCIENCIA GRITE PARA QUE ALGUIEN SE ACERCARA PERO NO ME
ESCUCHARON HASTA QUE MINUTOS DESPUES VOLVIO OTRA ENFERMERA
CON MI COMIDA... NO TENGO QUEJA DEL SERVICIO PERO S| SE PUEDE
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MEJORAR EL ACOMPANAMIENTO EN EL POST OPERATORIO Y MAS PARA
PERSONAS COMO YO QUE NUNCA HABIAMOS PASADO POR ALGO
QUIRURGICO Y NO TENIAMOS IDEA DE MUCHAS COSAS

En este caso se indago con la paciente sobre lo sucedido y se le aclara que debido a
los efectos de la anestesia puede no recordar bien lo sucedido después de despertar
de la cirugia. Efectivamente se confirma acompafiamiento por parte de la Jefe de la
CCOM vy seguido a esto la paciente quedan en compariia de enfermera de la clinica
LaFont. Adicionalmente se le recordd que el dia de sus indicaciones prequirurgicas se
le indicé como se debia llevar a cabo el cuidado de sus heridas que quirurgicas

e CONSIDERO QUE LOS PROCEDIMIENTOS ESTETICOS DEBERIAN
LLEVARSE A CABO EN UN CONSULTORIO LIBRE DE EXPOSICION A LA
LUZ SOLAR EN EL ROSTRO DEL PACIENTE. ASIMISMO, ANTES DE
REALIZAR INFILTRACIONES, SERIA RECOMENDABLE EFECTUAR UNA
LIMPIEZA ADECUADA DE TODA LA PIEL DEL ROSTRO.
POSTERIORMENTE, SERIA BENEFICIOSO APLICAR UNA MASCARILLA
CALMANTE Y PROTECTOR SOLAR.

Agradecemos y valoramos mucho sus sugerencias, en el caso del area para realizar
procedimientos, la normatividad en salud, mas especificamente la RESOLUCION
NUMERO 3100 DE 2019, Por la cual se definen los procedimientos y condiciones de
inscripcion de los prestadores de servicios de salud y de habilitacion de los servicios
de salud y se adopta el Manual de Inscripcién de Prestadores y Habilitacion de
Servicios de Salud, nos proporciona unos criterios especificos a cumplir en
infraestructura para sala de procedimientos

Generalidades de los ambientes y las areas de los servicios y sus caracteristicas:

e Las areas y ambientes de todos los servicios de salud cuentan con ventilacién e
iluminacion natural o artificial.
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e Las condiciones de orden, aseo, limpieza y desinfeccién son evidentes y responden
aun proceso dinamico de acuerdo con los servicios prestados.

e Los cielorrasos o techos y paredes o muros deben ser impermeables, lavables,
sélidos, resistentes a factores ambientales e incombustibles y de superficie lisa y
continua.

Acorde con las caracteristicas anteriormente mencionadas, no es posible llevar a
cabo los procedimientos en areas que no cuenten con iluminacién, y por los mismos
procesos de limpieza y desinfeccion no podemos contar con cortinas dado que estas
pueden ser foco de infeccion y no cumple con las caracteristicas solicitadas para las
paredes como ser impermeables

e BUENO PRIMERO QUE TODO ESTOY MUY AGRADECIDA POR TODO Y
TODO. SOLAMENTE COMO SUGERENCIA QUE EN LOS COBROS DE LAS
CIRUGIAS INCLUYERAN LAS CONSULTAS DE CONTROL!

Segun nuestros costos administrativos, los cobros de controles se llevan a cabo fuera
de la entrega de propuesta

° TUVE UN CORTE EN UNO DE MIS DEDOS POR LA PUNTA DE UN
TORNILLO SALIDO EN LA SILLA DEL CONSULTORIO DE LA DOCTORA, LA
ATENCION FUE OPORTUNA DE PARTE DE ELLA PERO DEBIDO A QUE SON
ESPACIOS DONDE EL PACIENTE TIENE POCA ROPA, SE DEBE REVISAR
ESTAS AMENAZAS LOCATIVAS Y HACER LAS CORRECCIONES PERTINENTES.

Se socializa el caso en administracion para tener en cuenta mantenimiento y/o
reparacion de muebles, evitando accidentes a los usuarios o colaboradores
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e MAS DESCUENTOS DE FIDELIZACION, ES QUE A VECES SE ME PASAN
PORQUE NO VEO ESTADOS

Con respecto a fidelizacion a pacientes, se analiza como llevar a cabo incentivos a
pacientes que de una u otra manera hayan sido constantes en sus tratamientos,
antigliedad, referidos o testimonios.

e HORARIO DE CITAS MAS EXTENDIDO EN LA TARDE

Se socializa con ASOUSUARIOS y se informa que durante un periodo se creé la
figura de atencion en horario extendido después de las 5pm hasta las 7pm, sin
embargo no se obtuvo gran demanda de pacientes teniendo en cuenta que era hora
pico la cual generaba inconvenientes en movilidad por lo que los pacientes no
cumplian los horarios, Esto hizo generar cambios y ajustes en horario laboral del dia
signado extendido, donde los profesionales y colaboradores brindaban esperaban la
asistencia del paciente sin éxito.

e TAL VEZ UNA RESPUESTA MAS PRONTA EN EL CHAT DE WHATSAPP

Se aclara de manera personal con la paciente que en las diferentes lineas de chat se
atiende de acuerdo al orden de llegada de los mensajes. Se sugiere solo enviar un
mensaje con todas las dudas presentadas y esperar respuesta, ya que si continua
escribiendo esto genera retrasos en respuesta ya que su chat pasa a ultimo lugar
cada vez que envie mensaje

e MUY MAL EL SERVICIO POST QUIRURGICO

Se informa que a la paciente que refiere este comentario se le brindd respuesta a
través de correo electronico donde se comunica que se reviso asignacion de citas de
controles postoperatorios de los cuales debia asistir a 5 sesiones y no los cumplio en
su totalidad, de igual forma tampoco se evidencid6 que siguiera indicaciones
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entregadas por el equipo asistencial, lo cual al realizarle observaciones no se sentia
conforme.

e QUE SE CAPACITEN ANTES DE DAR ATENCION

Se informa que a la paciente que realizé este comentario se le brindé asesoria por
parte de la especialista en Cosmetologia acerca del servicio que desea tomar sin
embargo no quedo satisfecha por suposiciones en cuanto a la forma en que ella
pensaba que se podia llevar a cabo el tratamiento

5. Socializacion Protocolo de atencion en respuesta de PQRSF

Teniendo en cuenta las acciones de mejora se socializan las sugerencias
presentadas durante el 2024, generando un espacio de dialogo brindando
respuesta a los pacientes.

De igual forma se presenta PROTOCOLO DE ATENCION EN RESPUESTA
PQRSF para que ASOUSUARIOS conozcan el proceso que conlleva el
radicado de estas

PROT{.K:OLO DE ATENCIC’)N EN Per mandate legal vigense toda Instisucidn debe comtar con
RESPUES’I‘A A qu una dependencia encangada de recibir y tramitar ks quejos.

reclames y sugerencias de los usuarics, por ke tantoesta
funcidn deberi ser desarmollada por el responsable del STAL.
gue en nuestro caso hace referencia &)

de
atencion al cliente/Atencion al paciente y

su familia.
‘ 1 ! El ameo ntegral dél process perming manifestar la alta
o wiloracidn v el respetn que In CCOM tene par el usuario oy la
irpetancia de su oplinidn para ¢l mejoramienso de la calidad
de los servicios que se presentan.
- b
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Gracias!

Este espacio se gener6 con ASOUSUARIOS para socializar las propuestas de
mejora realizadas por los pacientes

6. Cierre del ano 2025

Se deja registro de facturas de compra de obsequios de navidad para las integrantes

7. Votacion para eleccion y nombramiento cargo Tesorera

Se realiza postulacion para cargo de tesorera por parte de Olga Mufoz quien
por votacion unanime es elegida por un total de 5 votos

TESORERA
Nombre: OLGA LILIANA MUNOZ
Documento: 2XXXXXX5

Se socializan las funciones
Tesorero: Se encargara de administrar de manera responsable los recursos
otorgados a la ASOCIACION DE USUARIOS OBESIDAD Y METABOLISMO
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Teniendo en cuenta la postulacién de OLGA MUNOZ para el cargo de tesorera
se habilita votacién para cargo de Secretaria, postulando YULY PACHON y por
un numero de 5 votos es elegida y nombrada para el cargo.

Se socializan las funciones

Secretaria: Se hara cargo de tomar apuntes correspondientes a temas de la
asociacion junto con los casos que ocurran con usuarios. Servira de apoyo en
funciones del presidente de la ASOCIACION DE USUARIOS OBESIDAD Y

METABOLISMO

8. Fecha préxima reunion Viernes 18 de Abril 2025 en las instalaciones de la

CCOM. Esta fecha es susceptible a cambio 6 modificaciones.

9. Se da por terminada la reunion y se levanta la presente acta
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ASISTENTES

Se firma por los asistentes en Bogota D.C., a los 24 dias del mes de enero de 2024

alas 3:00pm

%ck line Parra Torres
residente

¥
¥

n X
< g '. T ""E“-—-_‘__
Olga Mufioz

Tesorera

Lizeth Rodlriguez Tangarife
Lider de Calidad

- = -
H i

Maria Teresa del Rosario Arellano
Asistente

Asistente

Marcdla Villamil Linares
Lider de Servicio al Cliente
Atencion al paciente y la Familia




